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As national infrastructures, it is necessary for airports to review the current services 
provided for public by a scientific method to find out the short board of service quality 
and try to improve it. It’s especially more important for those medium and small-sized 
airports to keep up the pace of reform, making a solution of upgrading the quality of 
service to promote the market competitiveness. This paper focus on finding out service 
quality problems and countermeasures of Quanzhou Jinjiang International Airport by 
analyzing its passenger satisfaction，which would make a great significance to improve the 
overall service level and market competitiveness of Quanzhou Jinjiang International 
Airport. On the basis of previous studies, the paper firstly introduces the basic situation of 
the airport and gets the passenger satisfaction data by questionnaire investigation, and then 
analyzes the data by SPSS statistical software. Finally according to the results of analysis, 
the paper presents corresponding countermeasures and suggestions. Through the analysis 
of the data, we found that the passenger satisfaction of all services provided by Quanzhou 
Jinjiang International Airport will have a positive impact on the degree of satisfaction. 
Among the most important is the convenient service satisfaction. Passengers also pay 
much attention on the performance of airport staff and the service facilities. Accordingly, 
the paper suggests that improving of service quality management system, solving the 
existing problems and creating surprise service would help enhance the passenger 
satisfaction of Quanzhou Jinjiang International Airport.  
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随着世界经济的发展，服务经济成为未来经济发展的主要趋势。自 20 世纪 50
年代以来，全球经济经历着一场结构性的变革。对于这一变革，美国经济学家维克


















































加坡最高溜滑梯（有 4 层楼高）等等。 
 
表 1-1：Skytrax2013-2015 全球十佳机场排名 
排
名 
2013 年 2014 年 2015 年 
1 新加坡樟宜国际机场 新加坡樟宜国际机场 新加坡樟宜国际机场 
2 韩国仁川国际机场 韩国仁川国际机场 韩国仁川国际机场 
3 阿姆斯特丹国际机场 德国慕尼黑机场 德国慕尼黑机场 
4 中国香港国际机场 中国香港国际机场 中国香港国际机场 
5 中国北京首都国际机场 阿姆斯特丹国际机场 日本东京羽田机场 
6 德国慕尼黑机场 日本东京羽田机场 瑞士苏黎世机场 
7 瑞士苏黎世机场 中国北京首都国际机场 日本中部机场 
8 加拿大温哥华国际机场 瑞士苏黎世机场 英国伦敦希思罗机场 
9 日本东京羽田机场 加拿大温哥华国际机场 阿姆斯特丹国际机场 
10 英国伦敦希思罗机场 英国伦敦希思罗机场 中国北京首都国际机场 






































持。有统计数据称，截至 2011 年底，我国共有颁证运输机场 180 个，合计盈利 53
亿元。在这些机场中，亏损的机场有 135 个，其中中小机场占 87%，共 119 个，亏













































通畅程度和安全。[1] 2013 年， Borille G M R 等人以巴西五个国际机场为案例，分析
了其旅客需求特性、航站楼布局、行李传送带数量和航站楼空间等相关变量，以此



















际民用航空公约》（The International Civil Aviation Covenant）及附件《机场服务手册》
（ICAO Airport Services Manual）；国际航空运输协会（IATA）制定的标准地面服务
协议（Standard Ground Service Agreement）；国际机场理事伯（ACI）发布的《机场
服务质量：标准与测评》（Quality of Service at Airports: Standards and Measurement）；
民航服务咨询公司 Skytrax 开发的“服务质量评估系统”与指标体系。 
1.2.2 国内研究现状 
（一）关于机场服务质量管理的研究 
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